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Pelayanan jasa terutama di bidang kesehatan telah menjadi perhatian bagi 
banyak kalangan terutama pemerintah di banyak negara. Pemerintah dan 
masyarakat selalu berusaha agar pasien menerima layanan tersebut haruslah 
seefisien mungkin. Banyak sekali program dari pemerintah dalam bidang 
kesehatan khususnya bagi masyarakat miskin yang telah dilakukan. Misalnya 
program JAMKESMAS yang diperuntukkan bagi warga yang kurang mampu 
yang ingin berobat ke Rumah Sakit. Dimana pasien yang termasuk dalam 
JAMKESMAS tidak perlu mengeluarkan biaya untuk berobat di Rumah Sakit. Di 
samping itu dari pihak Rumah Sakit sendiri juga perlu meningkat jasa 
pelayanannya terhadap pasien sehingga pasien merasa puas dengan jasa pelayanan 
Rumah Sakit 
Pengertian umum tentang simulasi adalah suatu metodologi untuk 
melaksanakan suatu percobaan dengan menggunakan model dari suatu sistem 
nyata. Sedangkan ide dasarnya adalah menggunakan beberapa perangkat untuk 
meniru sistem nyata guna mempelajari serta memahami sifat-sifat, tingkah laku 
(perangai) dari sistem nyata untuk maksud perancangan sistem atau perubahan 
tingkah laku (perangai) sistem. Simulasi adalah proses merancang model dari 
suatu sistem yang sebenarnya, mengadakan percobaan – percobaan terhadap 
model tersebut dan mengevaluasi hasil percobaan tersebut. Antrian adalah suatu 
kejadian yang biasa dalam kehidupan sehari–hari. Studi tentang antrian bukan 
merupakan hal yang baru. Antrian timbul disebabkan oleh kebutuhan akan 
layanan melebihi kemampuan (kapasitas) pelayanan atau fasilitas layanan, 
sehingga pengguna fasilitas yang tiba tidak bisa segera mendapat layanan 
disebabkan kesibukan layanan 
Dari hasil penelitian dan pengolahan data menunjukkan bahwa kondisi 
antrian di RSUD Kertosono Nganjuk adalah sebagai berikut adalah Jumlah 
petugas yang optimal dalam sistem pelayanan apotek yaitu sejumlah 4 (empat) 
petugas yaitu dilihat dari tingkat utilitas sebesar 67% . Sedangkan apabila sistem 
pelayanan tetap menggunakan 3 (tiga) petugas pelayanan maka pelayanan apotek 
tersebut sangat tidak optimal karena tingkat utilitas sebesar 100% dan masih 
terjadi antrian dalam sistem pelayanan Sehingga dapat disimpulkan bahwa sistem 
pelayanan apotek RSUD Kertosono Nganjuk perlu melakukan penambahan 
jumlah petugas pelayanan menjadi 4 (empat) petugas pelayanan 
 
 




1.1. Latar Belakang 
Pelayanan jasa terutama di bidang kesehatan telah menjadi perhatian bagi 
banyak kalangan terutama pemerintah di banyak negara. Pemerintah dan masyarakat 
selalu berusaha agar pasien menerima layanan tersebut haruslah seefisien mungkin. 
Banyak sekali program dari pemerintah dalam bidang kesehatan khususnya bagi 
masyarakat miskin yang telah dilakukan. Misalnya program JAMKESMAS yang 
diperuntukkan bagi warga yang kurang mampu yang ingin berobat ke Rumah Sakit. 
Dimana pasien yang termasuk dalam JAMKESMAS tidak perlu mengeluarkan biaya 
untuk berobat di Rumah Sakit. Di samping itu dari pihak Rumah Sakit sendiri juga 
perlu meningkat jasa pelayanannya terhadap pasien sehingga pasien merasa puas 
dengan jasa pelayanan Rumah Sakit. 
Salah satu masalah yang timbul dalam pelayanan jasa di Rumah Sakit adalah 
panjangnya antrian yang terjadi dalam suatu pelayanan. Untuk itu kita harus mencari 
cara untuk mengatasi permasalahan tersebut misalnya dengan melakukan simulasi. 
Dimana pengertian simulasi sendiri adalah proses merancang model dari sistem yang 
sebenarnya kemudian melakukan percobaan-percobaan terhadap model yang 
digunakan lalu mengevaluasinya. Salah program yang digunakan dalam simulasi 
antrian yaitu SIMUL8. 
RSUD Kertosono telah memberikan waktu bagi para pasien pada setiap harinya 
yaitu dengan membuka pelayanan mulai dari hari Senin sampai dengan hari Sabtu 
dan mulai melayani pasien. Pada hari senin sampai kamis pelayanan dimulai dari jam 
07.30 WIB sampai dengan jam 13.00 WIB, pada hari jumat pelayanan di mulai dari 
jam 07.30 WIB sampai dengan 11.00 WIB, pada hari sabtu pelayanan dimulai dari 
jam 07.30 sampai dengan jam 12.30 WIB.  
Karena pada saat peneliti melakukan observasi penelitian di apotek RSUD 
Kertosono yang sering mengalami antrian yaitu apotek dengan resep obat generik. 
Karena seringnya terjadi antrian pada apotek obat generik di RSUD Kertosono maka 
penulis mencoba untuk membantu mengatasi terjadinya antrian dengan menggunakan 
metode simulasi dengan bahasa pemrograman SIMUL8.  
 
1.2. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat dibuat suatu 
perumusan masalah, yaitu : 
“Berapakah jumlah petugas sistem pelayanan apotek yang optimal dengan 
menggunakan metode simulasi di RSUD Kertosono?” 
 
1.3. Batasan Masalah 
Supaya ruang lingkup permasalahan tidak melebar menjadi permasalahan 
yang baru, maka peneliti membatasi ruang lingkup permasalahan sebagai berikut : 
1. Penelitian dilakukan pada hari Senin – kamis antara jam 07.30 – 13.00 
hari jumat antara jam 07.30 – 11.00 dan pada hari sabtu jam 07.30 – 12.30 
pada loket pelayanan apotek pasien umum di RSUD Kertosono. 
2. Penelitian ini dilakukan sampai data tercukupi. 
3. Penelitian ini dilakukan hanya untuk mengetahui berapa jumlah petugas 
sistem pelayanan apotek yang optimal pada saat terjadinya antrian. 
4. Penelitian dilakukan pada 1 (satu) apotek yaitu apotek obat generik. 
5. Menerima resep obat generik baik pasien rawat jalan maupun pasien rawat 
inap di RSUD Kertosono 
6. Penelitian ini tidak menghitung biaya yang timbul apabila ada 
penambahan petugas baru. 
 
1.4. Asumsi - Asumsi 
Asumsi – asumsi yang diperlukan untuk analisa penelitian ini adalah : 
1. Tidak ada petugas yang absen atau tugas keluar (semua petugas hadir 
setiap hari). 
2. Lamanya pelayanan yang diberikan tidak tergantung pada banyaknya 
antrian dan jumlah kedatangan. 
3. Kemampuan dan keahlian petugas baru sama dengan petugas lama. 
4. Semua petugas pelayanan dianggap berdistribusi normal. 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah : 
Menentukan jumlah petugas sistem pelayanan apotek obat generik 
yang optimal pada saat terjadinya antrian yang ada di RSUD Kertosono. 
 
 
1.6. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah : 
1. Bagi Rumah Sakit 
Diharapkan dapat memberikan masukan bagi Rumah sakit khususnya di 
instalasi farmasi, sehingga dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan 
didalam memperbaiki sistem pelayanan yang ada. 
2. Bagi Peneliti 
Diharapkan dapat menerapkan teori-teori mengenai simulasi antrian yang 
diperoleh selama dibangku perkuliahan, sehingga akan mendapatkan 
pemahaman yang lebih daripada sekedar teori. 
3. Bagi UPN  “Veteran” Jawa Timur  
Diharapkan dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan tentang sistem 
simulasi antrian, serta sebagai literatur acuan yang nantinya dapat digunakan 
untuk penelitian yang mempunyai permasalahan sama di masa mendatang. 
 
1.7. Sistematika Penulisan 
Laporan hasil penelitian ini ditulis dengan menggunakan sistematika 
penulisan sebagai berikut : 
BAB I  :  PENDAHULUAN 
Pada bab ini berisikan tentang latar belakang masalah yang berupa 
kondisi-kondisi yang menyebabkan penelitian ini dilakukan, rumusan 
masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, asumsi-asumsi, manfaat 
penelitian, dan sistematika penulisan. 
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
 Pada bab ini berisikan tentang dasar-dasar teori yang mendasari dan 
mendukung pokok-pokok bahasan yang digunakan dalam menyelesaikan 
permasalahan dalam penelitian.  
 
BAB III  : METODE PENELITIAN 
Pada bab ini berisikan tentang urutan langkah-langkah yang dilalui dalam 
penelitian ini yang meliputi tempat dan waktu penelitian, identifikasi 
variabel, langkah – langkah pemecahan masalah, metode pengumpulan 
data dan metode analisis data. 
BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 
  Pada bab ini berisikan tentang data hasil penelitian, pengolahan atau 
perhitungan data, dan analisis terhadap hasil yang diperoleh sehingga 
dapat memberikan masukan yang berguna bagi perusahaan.  
BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 
  Pada bab ini berisikan tentang kesimpulan yang diambil dari seluruh 
rangkaian pembahasan yang telah dilakukan, selain itu juga berisikan 
saran-saran yang diharapkan dapat dijadikan bahan pertimbangan untuk 
melakukan perbaikan pada lingkungan obyek penelitian dan perbaikan 
pada penelitian yang sama. 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
 
